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CV Mahkota Indah Lestari merupakan perusahaan yang bergerak di bidang penjualan 
berbagai jenis mebel. Proses penawaran produk yang dilakukan masih melalui telepon dan 
brosur serta tidak dilakukan secara rutin sehingga membuat CV Mahkota Indah Lestari sulit 
untuk menjaring konsumen baru dan adanya kesulitan pelanggan untuk mendapatkan informasi. 
Tujuan pembuatan sistem informasi manajemen hubungan pelanggan pada CV Mahkota Indah 
Lestari ini adalah untuk mempermudah pelanggan mengetahui informasi produk dan penawaran 
yang ditawarkan serta mempermudah perusahaan memberikan layanan personal pada masing-
masing pelanggan. Proses pengembangan menggunakan metode iterasi. Pada tahap analisis 
digunakan PIECES dan diagram use case. Pada tahap perancangan digunakan Data Flow 
Diagram (DFD), dan Entity Relationship Diagram (ERD). Pengembangan aplikasi ini 
menggunakan bahasa pemograman PHP dan menggunakan MySQL untuk basis datanya. Hasil 
dari pembuatan aplikasi ini agar dapat membantu dalam mengatasi permasalahan yang sering 
terjadi pada CV Mahkota Indah Lestari Palembang dalam menjalankan proses bisnisnya. 




CV Mahkota Indah Lestari is a company which had selling various types of furniture. The 
process of offering products are done by using telephone and brochures and it is not done 
regularly so it makes  CV Mahkota Indah Lestari is hard to find new consumers and the consumers 
are difficult to get the new information. The purpose of producting customers are difficult 
relationship management information system on CV Mahkota Indah Lestari was to facilitate the 
customers to know about the information of the product and deals on offer as well as the company 
giving personalized service on each the customers. The development process used the method of 
iteration. In the analysis used PIECES and use case diagram. In the design used Data Flow 
Diagram (DFD), and Entity Relationship Diagram (ERD). The development of this application 
used the PHP programming language and MySQL for the database. The result of producting 
application in order over come the problem that often occur in CV Mahkota Indah Lestari 
Palembang in doing the process of business. 









1.1  Latar Belakang 
ersaingan dunia bisnis saat ini semakin ketat dan berkembang sedemikian pesat, sehingga 
agar bisa bertahan dalam persaingan tersebut setiap perusahaan dituntut untuk menggali 
potensi yang mereka miliki. Tidak hanya itu saja, perusahaan harus selalu siap untuk 
bersaing dengan perusahaan lainnya dalam hal menarik pelanggan baru maupun mempertahankan 
pelanggan yang sudah ada. Salah satu cara yang membuat perusahaan dapat unggul dan 
memenangkan persaingan dengan perusahaan lainnya terletak pada penciptaan kepuasan 
pelanggan. 
Manajemen Hubungan Pelanggan atau Customer Relationship Management merupakan 
strategi yang diperlukan perusahaan dalam menjalankan praktik bisnis yang berfokus pada 
pelanggan. Seiring perkembangan teknologi informasi saat ini, salah satu media yang sudah 
semakin akrab dengan masyarakat saat ini adalah situs-situs website. Sistem yang telah dibuat 
berbasis website berguna dalam membantu proses peningkatan kualitas pelayanan terhadap 
pelanggan, sehingga diharapkan kepuasan pelanggan dapat tercapai. Dengan meningkatnya 
kepuasan pelanggan maka akan tercipta hubungan kerja sama jangka panjang yang saling 
menguntungkan antara perusahaan dan pelanggan itu sendiri. 
CV Mahkota Indah Lestari merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di bidang 
penjualan berbagai jenis mebel yang terletak di Jalan Talang Keramat RT. 02 RW. 01 RK. IV 
No.289 Kelurahan Kenten, Kecamatan Talang Kelapa, Kota Palembang, Sumatera Selatan. 
Proses penawaran produk yang dilakukan CV Mahkota Indah Lestari terhadap pelanggan masih 
melalui telepon dan brosur, namun tidak dilakukan secara rutin sehingga pelanggan tidak terlalu 
mengetahui detail tiap-tiap produk yang ada. Dalam mempromosikan produk, perusahaan masih 
memakai tenaga promosi (salesman) yang datang ke berbagai toko mebel lainnya. Beberapa 
pembeli mengaku kesulitan untuk menemukan lokasi CV Mahkota Indah Lestari karena belum 
terlalu familiar di kota Palembang. Hal ini membuat CV Mahkota Indah Lestari sulit untuk 
menjaring konsumen baru karena tidak adanya showroom yang digunakan khusus untuk 
memajang berbagai produk mebel yang dijual. 
Dalam proses merekap hasil penjualan CV Mahkota Indah Lestari masih dilakukan secara 
manual atau masih ditulis tangan ke dalam satu buku dan belum memiliki sistem yang mendukung 
kegiatan tersebut, sehingga menyebabkan CV Mahkota Indah Lestari sulit untuk menentukan 
bahkan tidak mengetahui pelanggan mana saja yang loyal terhadap perusahaan. Selain itu, CV 
Mahkota Indah Lestari juga tidak mengetahui tingkat kepuasan pelanggan atas produk-produk 
yang telah dibeli. 
 Dengan dikembangkannya sistem manajemen hubungan pelanggan secara online akan 
mempermudah dan memenuhi kebutuhan pelanggan akan informasi produk, sebagai wadah untuk 
menampung keluhan pelanggan dalam setiap melakukan transaksi agar perusahaan mampu 
mengevaluasi setiap kekurangan dan kesalahan dalam pelayanan terhadap pelanggan. Selain itu, 
guna memberikan pelayanan yang maksimal agar perusahaan dapat mempertahankan hubungan 
dengan pelanggan, menarik pelanggan baru dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 
 
1.2 Permasalahan 
Adapun Permasalahan pada CV Mahkota Indah Lestari yang dapat 
diuraiakan sebagai berikut. 
1. Tidak adanya layanan personal seperti newsletter perawatan mebel kepada 
masing-masing pelanggan. 
2. Perusahaan tidak memiliki rekapan transaksi pembelian dari pelanggan 








3. Adanya pelanggan yang beralih ke pesaing, karena keterbatasan media 
informasi produk dari perusahaan. 
 
2. METODE PENELITIAN 
 
2.1 Metode Pengumpulan Data  
Metode pengumpulan data yang digunakan terdiri dari observasi, wawancara, 
dan studi literatur. Observasi dan wawancara yang dilakukan pada CV Mahkota Indah 
Lestari Palembang berguna untuk mengidentifikasikan masalah yang terjadi,  
menganalisis fitur yang dibutuhkan untuk mengatasi masalah yang ada, serta 
mengumpulkan data-data yang dibutuhkan untuk pembangunan sistem. Studi literatur 
dilakukan dengan menelusuri berbagai kajian pustaka dari beberapa sumber seperti 
internet, buku, dan jurnal [1]. 
 
2.2 Metode Pengembangan Sistem 
Metodologi yang digunakan dalam penulisan ini adalah metodologi iterasi. 
Metode iterasi model iteratif mengkombinasikan proses-proses pada model air terjun dan 
iteratif pada model prototipe [2]. Adapun beberapa fase dalam metodologi iterasi ini, yaitu 
sebagai berikut. 
1. Fase Perencanaan 
Pada fase ini, hal yang dilakukan adalah mendefinisikan masalah untuk 
menentukan ruang lingkup sistem yang akan dibangun. Pada tahap ini dilakukan 
pengumpulan data dari CV Mahkota Indah Lestari dengan wawancara, observasi, 
dan studi pustaka (literatur). 
2. Fase Analisis 
Persiapan data yang telah dikumpulkan dari kebutuhan yang diharapkan 
pengguna melalui wawancara, survei ataupun diskusi akan dianalisis dengan 
kerangka PIECES (Performance, Information, Economics, Control, Efficiency, 
Services) dan didokumentasikan untuk kebutuhan pada tahap selanjutnya. 
3. Fase Perancangan 
Fase ini bertujuan untuk memberikan gambaran yang seharusnya dikerjakan 
dan tentang tampilan antarmuka aplikasi. Dalam fase ini, dilakukan analisis 
kebutuhan dengan membuat use case serta merancang diagram konteks, ERD (entity 
relationship diagram), dan diagram aliran data. 
4. Fase Implementasi 
Pada fase ini akan dilakukan pemrograman. Pembuatan website dipecah 
menjadi modul-modul kecil yang nantinya akan digabungkan dalam tahap 
berikutnya. Bahasa pemograman yang digunakan adalah PHP dan Database 
Management System (DBMS) yang digunakan adalah MySQL. Selain itu dalam 
tahap ini juga dilakukan pengecekan terhadap modul yang dibuat apakah sudah 
memenuhi fungsi atau belum. 
5. Fase Pemeliharaan 
Pada fase pemeliharaan merupakan fase terakhir dalam metode iterasi, 
aplikasi yang sudah dibuat akan dijalankan serta dilakukan pemeliharaan. Untuk fase 
ini diserahkan sepenuhnya kepada pihak CV Mahkota Indah Lestari.  
. 
2.3 Sistem 
Sistem merupakan suatu kumpulan dari unsur, komponen, atau variabel yang 








Informasi merupakan proses lebih lanjut dari data yang sudah memiliki nilai 
tambah. Informasi dapat dikelompokkan menjadi 3 bagian, yaitu: 
a. Informasi Strategis. Informasi ini digunakan untuk mengambil keputusan jangka 
panjang, yang mencakup informasi eksternal, rencana perluasan perusahaan, dan 
sebagainya. 
b. Informasi Taktis. Informasi ini dibutuhkan untuk mengambil keputusan jangka 
menengah, seperti informasi tren penjualan yang dapat dimanfaatkan untuk 
menyusun rencana penjualan. 
c. Informasi Teknis. Informasi ini dibutuhkan untuk keperluan operasional sehari-hari, 
seperti informasi persediaan stok, retur penjualan, dan laporan kas harian. 
 
2.5 Sistem Informasi 
Sistem informasi adalah sistem dalam suatu organisasi yang mendukung kegiatan 
operasional dan strategi untuk dapat menyediakan laporan yang diperlukan oleh pihak 
luar tertentu. Sistem informasi adalah sejumlah komponen (manusia, komputer, 
teknologi informasi, dan prosedur kerja), ada sesuatu yang diproses (data menjadi 
informasi), dan dimaksudkan untuk mencapai suatu sasaran atau tujuan. [3]. 
 
2.6 Customer Relationship Management  
Customer relationship management (CRM) adalah salah satu strategi bisnis untuk 
menciptakan dan meningkatkan nilai pada pelanggan yang dapat memberikan  
keuntungan yang lebih banyak. Tujuan dari strategi CRM ini adalah untuk membangun 
suatu hubungan yang menguntungkan dengan pelanggan[4].  
CRM dapat dikaji dalam 3 (tiga) tataran, yaitu sebagai berikut. 
1. CRM Strategis 
CRM strategis ini mengutamakan atau berfokus kepada pelanggan untuk 
menjaga loyalitas mereka dengan memberikan nilai kepada pelanggan lebih unggul 
dari pesaing lainnya. Dengan menjaga loyalitas mereka, perusahaan akan 
diuntungkan dalam proses bisnisnya. 
2. CRM Operasional 
CRM operasional ini berfokus pada otomatisasi yang dapat menghubungkan 
perusahaan dengan pelanggan. Otomatisasi ini digunakan dalam penjualan, 
pelayanan dan pemasaran kepada pelanggan yang dapat berjalan secara otomatis. 
3. CRM Analitis 
CRM analitis ini berfokus dalam penggalian data pelanggan yang bertujuan 
untuk meningkatkan nilai bagi perusahaan. Data pelanggan dapat diperoleh dari pusat 
informasi seperti bank, serta juga untuk menganalitis produk mana yang paling sering 
diminati oleh pelanggan tersebut. 
 
2.7 Website 
World Wide Web (WWW), lebih dikenal dengan website, merupakan salah satu 
layanan yang didapat oleh pemakai komputer yang terhubung ke internet. Website pada 
awalnya adalah ruang informasi dalam internet, dengan menggunakan teknologi 
hypertext, pemakai dituntun untuk  menemukan informasi dengan mengikuti link yang 
disediakan dalam dokumen website yang ditampilkan dalam web browser [5]. 
 
2.8 PHP 
PHP singkatan dari PHP Hypertext Preprocessor yang digunakan sebagai bahasa 







2.9 Kerangka Pieces 
Untuk mendefinisikan masalah, harus dilakukan analisis terhadap kinerja, 
informasi, ekonomis, keamanan aplikasi, efisiensi, dan pelayanan pelanggan. Panduan ini 
dikenal dengan analisis PIECES (Performance, Information, Economics, Control, 
Efficiency, Services). Dari analisis ini biasanya didapatkan beberapa masalah utama, 
tetapi hanya gejala dari masalah utama saja [7]. 
 
2.10 Use Case Diagram 
Use case diagram merupakan pemodelan untuk kelakuan (behavior) sistem 
informasi yang akan dibuat. Use case mendeskripsikan tentang interaksi antara satu aktor 
atau lebih dengan sistem informasi yang akan dibuat. Use case biasanya digunakan untuk 
mengetahui fungsi apa saja yang ada di dalam sebuah sistem informasi yang akan 
dibangun dan siapa saja yang dapat menggunakan fungsi-fungsi tersebut [2]. 
 
2.11 Rich Picture 
“Rich Picture is an informal drawing that presents the ilustrator’s understandingof 
a situation.” Artinya rich picture adalah gambaran informal yang mempresentasikan 
ilustrator tentang sebuah situasi [8]. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
3.1     Analisis Permasalahan 
Analisis performance, information, economy, control, efficiency and service 
(PIECES) digunakan untuk menganalisis suatu masalah secara rinci yang dilihat dari segi 
kinerja, informasi, ekonomi, keamanan, efisiensi dan pelayanannya terhadap pelanggan. 
Analisis ini dapat membantu menemukan masalah utamanya, bukan hanya dampaknya 
saja. Tabel 1 merupakan hasil analisis PIECES yang telah didapatkan dari permasalahan 
yang ada. 
Tabel 1 Analisis PIECES 
No. PIECES Masalah 
1 Performances - Membutuhkan waktu yang lama dalam merekap setiap 
transaksi pembelian. 
- Membutuhkan waktu yang lama dalam mencari data 
pelanggan yang sering melakukan pembelian. 
2 Informations - Pelanggan kurang mengetahui informasi mengenai 
spesifikasi dan harga dari produk yang ditawarkan. 
- Informasi produk baru dan produk yang sedang didiskon 
kurang diketahui pelanggan. 
3 Economics - Membutuhkan biaya yang cukup besar untuk membeli 
perlengkapan alat tulis, buku, dan nota karena rincian 
pembayaran ditulis oleh admin sebagai rekapan 
pembayaran dan pembukuan. 
- Dalam proses promosi produk membutuhkan biaya untuk 
pembuatan brosur. 
4 Controls - Data pesanan yang ada saat ini kurang terorganisir dan 
terekap dengan baik dan sangat mudah untuk 
dimanipulasi oleh orang yang tidak bertanggung jawab. 
5 Efficiency - Dalam proses pemesanan produk pelanggan masih harus 
datang langsung ke showroom atau lewat telepon. 
6 Service - Produk yang ditawarkan melalui brosur tidak memuat 






ketidakpuasan atas pelayanan yang diberikan dari 
perusahaan. 
 
3.2 Analisis Kebutuhan 
 







Gambar 1. merupakan hasil analisis kebutuhan yang telah didapatkan untuk 
menyelesaikan masalah pada CV Mahkota Indah Lestari Palembang. Pada use case 
diagram terdapat 3 (tiga) aktor yang terdiri dari Pimpinan, Admin, dan Pelanggan, dan 10 
subsistem yang terdiri dari Subsistem Kelola Pengguna, Subsistem Kelola Produk, 
Subsistem Kelola Pengiriman, Subsistem Kelola Promosi Email, Subsistem SMS, 
Subsistem Live Chat, Subsistem Kelola Poin, Subsistem Kelola Diskon, Kelola Pesanan, 
Subsistem Laporan, serta tiga puluh satu entitas yang terdiri dari Input Pengguna, Ubah 
Data Pengguna, Hapus Pengguna, Input Produk, Ubah Data Produk, Hapus Produk, Input 
Pengiriman, Ubah Data Pengiriman, Hapus Pengiriman, Input Promosi Email, Ubah 
Promosi Email, Hapus Promosi Email, Input Data SMS, Ubah Data SMS, Hapus Data 
SMS, Input Poin, Ubah Data Poin, Hapus Poin, Lihat History Poin, Input Data Diskon, 
Ubah Data Diskon, Hapus Diskon, Laporan Top Customer, Laporan Best Seller, Laporan 
Kritik Saran, Laporan Transaksi Pelanggan, Lihat Detail Pesanan, Validasi Bayar, Input 
Pesanan, dan Upload Bukti Bayar dab Login. 
 
3.3 Rancangan Sistem 
Adapun rancangan sistem yang diusulkan untuk membangun sistem informasi pada 
CV Mahkota Indah Lestari Palembang. Berikut penggambaran dari prosedur yang 
diusulkan. 
3.3.1 Diagram Konteks 
Gambar 2. merupakan diagram konteks yang menggambarkan secara 
garis besar aliran dari sistem yang akan dibangun. Pada diagram konteks 
terdapat 3 entitas yang mempengaruhi proses sistem, yaitu Admin, 
Pelanggan, dan Pimpinan. 
 
Gambar 2. Diagram Konteks 
 
3.3.2 Entity Relationship Diagram 
Gambar 3. adalah Entity Relationship Diagram (ERD) yang merupakan 
penggambaran secara rinci dari aliran data store sistem yang akan dibangun. 
Terdapat 14 data store, yaitu Tukar Poin, Penukaran, Promosi, History_Poin, 
Diskon, Kritik Saran, Pengguna, Pesanan, Detail_Pesanan, Produk, Gambar, Cart, 









Gambar 3. Entity Relationship Diagram (ERD) 
 
3.3.3  Relasi Antar Tabel 
Gambar 4 adalah Relasi antar Tabel yang merupakan penggambaran secara 
rinci dari aliran data store sistem yang saling dihubungkan antar satu tabel dengan 
yang lainnya. Terdapat 14 data store yaitu Tukar Poin, Penukaran, Promosi, 
History_Poin, Diskon, Kritik Saran, Pengguna, Pesanan, Detail_Pesanan, Produk, 




























3.4 Tampilan Antarmuka 
3.4.1 Tampilan Antarmuka Beranda 
Gambar 5. merupakan gambaran dari tampilan antarmuka Beranda. Halaman 




Gambar 5. Tampilan Antarmuka Beranda 
 
3.4.2 Tampilan Antarmuka Produk 
Gambar 6. merupakan gambaran dari tampilan antarmuka produk mebel. 
Pengguna dapat melihat berbagai macam produk mebel dan juga tertera harga dari 














Gambar 6. Tampilan Antarmuka Produk 
 
3.4.3 Tampilan Antarmuka Keranjang 
Gambar 7. merupakan gambaran dari tampilan antarmuka keranjang. 
Pelanggan memasukan jumlah produk yang ingin dibeli, produk akan masuk ke 




























Gambar 7. Halaman Antarmuka Keranjang 
 
3.4.4 Tampilan Antarmuka Tukar Poin Pengguna 
Gambar 8. merupakan gambaran dari tampilan antarmuka tukar poin 
pengguna. Halaman tukar poin pengguna dapat diakses oleh pengguna untuk 









Gambar 8. Tampilan Antarmuka Tukar Poin Pengguna  
 
3.4.5 Tampilan Antarmuka Tambah Produk 
Gambar 9. merupakan gambaran dari tampilan antarmuka tambah produk. 
Pada halaman tambah produk, admin memasukan identitas produk yang akan 
ditambahkan seperti nama produk, harga, beserta poin yang akan didapatkan 
pelanggan jika membeli produk tersebut. Tampilan halaman tambah produk 
















3.4.6 Tampilan Halaman Broadcast Email 
Halaman tambah promosi berupa broadcast email digunakan oleh admin 
untuk menyiarkan pesan melalui email kepada pelanggan untuk menyampaikan 
berita berupa newsletter atau diskon mengenai produk pada CV Mahkota Indah 














Gambar 10. Tampilan Antarmuka Broadcast Email 
 
3.4.7 Tampilan Halaman Broadcast SMS 
Halaman broadcast SMS digunakan oleh admin untuk melakukan 
penyebaran informasi diskon melalui SMS kepada pelanggan. Admin mengisi 
subjek dan isi pesan kedalam form kemudian admin mengklik tombol kirim dan 
pesan akan dikirimkan kepada pelanggan. Tampilan halaman broadcast sms 



















Adapun kesimpulan yang dapat ditarik dari pembahasan penelitian, yaitu sebagai berikut. 
1. Perusahaan dapat memberikan layanan personal kepada pelanggan yang membuat pelanggan 
memiliki hubungan jangka panjang kepada perusahaan. 
2. Dengan adanya sistem informasi manajemen hubungan pelanggan perusahaan dapat 








3. Pelanggan dapat menerima informasi mengenai produk, promosi, dan diskon produk yang 




Adapun saran yang dapat diberikan guna untuk membangun perusahaan ke arah yang 
lebih baik lagi, yaitu sebaiknya karyawan CV Mahkota Indah Lestari yang menggunakan aplikasi 
sistem informasi manajemen hubungan pelanggan berbasis website yang dibangun dapat 
memanfaatkan aplikasi tersebut sebaik-baiknya, dilakukan pengembangan website sesuai dengan 
perkembangan perusahaan tersebut agar dapat mendukung kebutuhan proses bisnis perusahaan, 
dan sebaiknya dilakukan back-up database secara rutin dalam kurun waktu tertentu untuk 
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